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1. Tinh cép thiét ctia dé 4n

Khi nén kinh té ngay cang phat trién, canh tranh giita cic doanh nghiép hoat dong trong
nganh san xuat van ép cong nghiép dién ra hét sirc manh mé, nhiing thach thirc méi can ddi pho
nhu: khach hang ngay cang khoé tinh hon, c6 yéu cau cao vé chit luong, uy tin, ning luc kinh
doanh, .v.v... Mudn ton tai va phat trién thi bat budc cac doanh nghiép san xuat trong nganh van
ép phai hudng dén muc tiéu lay khach hang lam "trung tim" (V. Kumar & cong su, 2018). Nhu
cau cua khach hang ngay cang cao va co tinh chuy@n biét, bt budc cac doanh nghiép phai dua ra
nhitng san pham, dich vu phu hop, dap tmg dugc nhimng nhu ciu nham gia tang gia tri danh cho
khach hang dé duy tri dwoc long trung thanh caa khach hang, tir ¢6 dat dugc muc tiéu vé doanh
thu va dam bao loi nhuan. DN nao danh dugc méi quan tdm va sy trung thanh cua khach hang,
thi doanh nghiép d6 s& ton tai va phat trién. Chién lugc kinh doanh hudng dén khach hang dang
trd thanh chién lugc quan trong hang dau cua cac doanh nghiép san xuit van ép hién nay.

Céc doanh nghiép dang cb ging tim cach dé giir duoc cang nhiéu khach hang cii cang
t6t, va nd lyc tim Kiém thém nhiéu khach hang méi. Pé lam duogc nhu vay thi cac doanh
nghiép dang ra sirc ciing c¢b va xay dung cac quan hé véi khach hang nham tao dung cac quan
hé ca nhan voi khach hang, thim chi phai thay d6i mé hinh kinh doanh theo mét chién Iuoc
m&i: Chién luoc 1y khach hang 1am “trung tam”. Theo chién lugc kinh doanh nay, cac
doanh nghiép s€ phai dac biét chu trong dén sy thiét lap, duy tri va khéng ngung cai thién mbi
quan hé lau dai vé6i cac khach hang cua ho. Piéu nay cang khang dinh cong tac Quan tri quan
hé khach hang (CRM) c6 y nghia nhu thé nao d6i véi mdi doanh nghiép dang canh tranh trong
thi truong san xudt Van ép hién nay. Cong ty C6 phan An Phat Panel ciing khong nim ngoai
xu thé dé, va viéc trién khai hé thdng Quan tri quan hé khach hang (CRM) tai don vi phai la
diéu tat yéu.

La mot cong ty chuyén san xuét va cung img van ép cong nghiép cho cac dai Iy tai khu
vuc Mién trung Tay Nguyén noi chung va toan Thanh Phd Da Ning néi riéng , v6i sb luong
khach hang kha 16n. Trong sudt thoi gian qua Cong ty Co phan An Phat Panel, di c6 nhiéu
giai phap hiéu qua dé duy tri va phat trién co s& dit liéu vé quan hé khach hang, dem lai loi
ich, su tin cay cho ca khach hang. Nho do6 nang luc hiéu qua kinh doanh cling nhu nang luc
canh tranh ctia Cong ty C6 phan An Phat Panel ciing da ting 1én déng ké. Tuy vy, Cong ty
hién nay van con nhitng han ché trong cong tac quan tri quan hé khach hang. Cu thé nhu: hoat
dong CRM ¢ Cong ty C6 phan An Phat Panel chii yéu 1 giao tiép truc tiép vai khach hang

tai cac ctra hang ban san phém cua An Phat Pnel, qua doi ngli nhan vién marketing, doi ngu
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cong tac vién ban hang. Hién tai don vi van chua c6 chu trong quan Iy cac hinh thirc giao dich
khac nhu E-mail, Website van con rat han ché. Mot thuc té hién nay, cac cira hang kinh doanh
ciia Cong ty Co phan An Phat Panel dang duoc ma rong nhanh chéng véi sb lugng khach st
dung san pham ngay cang gia ting. Thé nhung Céng ty C6 phan An Phat Panel lai chua c6
mot hé théng quan tri quan hé khach hang (CRM) theo dung nghia. Hon nita, trong qua trinh
hoi nhap kinh té, xu huéng toan cau hoa ngay cang tré nén manh mé, céng tic quan tri quan
hé khach hang ngay cang trd nén cap thiét va d6 ciing 1a 1y do dé tac gia quyét dinh chon dé
tai “Quan tri quan hé khach hang (CRM) tai Cong ty C6 phan An Phét Panel” lam dé tai
nghién ctru va viét luan van Thac sy cuia minh.

“CRM chinh 14 vii khi quan trong nhit nhim dam bao cho khach hang dén va tré nén
trung thanh doanh nghiép”. Xay dung dugc mot hé thong CRM hoan thién va hiéu qua s& 1a
mot 1oi thé canh tranh cia Cong ty C6 phan An Phat Panel trong méi trudng kinh doanh ngay
cang gay git hién nay. Viéc tao dung va duy tri nhitng khach hang trung thanh tré thanh mot
véan dé hét strc quan trong va cap thiét. Vi thé tac gia hy vong rang dé tai “Qudn tri quan hé
khdch hang (CRM) tai CoNng ty Cé phan An Phdt Panel” s& phan nao dap tmg duoc cach
thirc dat dén muc tiéu tao dung va duy tri long trung thanh cua khach hang ddi voi doanh
nghiép
2. Muc tiéu nghién ciru
2.1 Muc tiéu chung

Xay dung cac luan ctr khoa hoc dé dé xuat cac giai phap nham hoan thién cong tic CRM
tai Cong ty C6 Phan An Phat Panel.

2.2 Muc tiéu cu thé

- Hé théng hoa co so 1y luan quan tri quan tri quan hé khach hang

- Lam rd thuc trang cong tac quan hé khach hang tai Cong ty C6 Phan An Phat Panel.

- Pé xuét cac giai phap hoan thién cong tac quan tri quan hé khach hang tai Cong ty Co
Phan An Phat Panel.

3. Poi twong va pham vi nghién ciru
3.1 Déi twong nghién civu

Céc van dé 1y luan va thyc tién quan tri quan hé khach hang tai Cong ty C6 Phan An

Phat Panel.



3.2 Pham vi nghién ciru

a. Khong gian: Cac khach hang da timg sir dung san pham cta Cong ty C6 Phan An
Phat Panel.

b. Théi gian: Cac dir liéu tht cap cua cac bao cao diu tra khach hang tir nim 2020-
2023 va dinh hudng giai phap dén nam 2025.

4. Phwong phap nghién ciru

Dé thyc hién dé tai nay, tac gia sir dung phuong phap nghién ctru dinh tinh nhim kham
phé va phan tich qua trinh quén tri quan hé khach hang tai Doanh nghi¢p. Phuong phap nay
cho phép tac gia di sdu vao tim hiéu cac chién lugc, quy trinh va giai phap ma cong ty c6 thé
ap dung, ciing nhu danh gia nhitng tic dong ctia quan tri quan hé khach hang dén hoat dong
kinh doanh cua cong ty.

Cu thé, phuong phap nghién ciru s& bao gdm:

- Thu thap thong tin: Thu thap thong tin tir nhiéu ngudn khac nhau, bao gom:

o Phong van: Phong van tryc tiép voi chii doanh nghiép, quan 1y va nhan vién dé tim
hiéu vé qua trinh quan tri quan hé khach hang.

o Tai lidu: Nghién ctru cac tai liéu lién quan dén quan tri quan hé khach hang trong
Doanh nghiép, ciing nhu cc bao cdo, bai viét va nghién ctru vé trudng hop ctia doanh nghiép
duoc chon.

- Phan tich thong tin: Phan tich thong tin thu thap dugc dé xac dinh cac yéu t6 chinh
dong gop vao thanh cong (hodc that bai) ciia qua trinh quan tri quan hé khach hang trong
doanh nghiép.

- Str dung phuong phap thu thap dit li€u, phuong phap phan tich va xtr 1y dit liéu; di tir
co s6 1y thuyét toi thyc tién nham giai quyét cac muyc tiéu nghién ctru trong bai dé an.

5. Két cAu clia dé 4n

Ngoai ph?m mé dau, két luan, tai liéu tham khao va céc phu luc, ndi dung chinh cta luan
van dugc trinh bay trong cac chuong sau:

Chuwong 1: Tong quan vé quan tri quan hé khach hang trong doanh nghiép.

Chuong 2: Thuc trang hoat dong quan tri quan hé khach hang tai Coéng ty C6 Phan An
Phat Panel.

Chuwong 3: Giai phap hoan thién hoat dong quan tri quan hé khach hang tai Cong ty C6
Phan An Phat Panel.
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CHUONG 1
CO SO LY LUAN VE QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG TRONG DOANH
NGHIEP

1.1 KHAI QUAT VE QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG.
1.1.1 Khai niém vé khach hang va quan tri quan h¢ khach hang (CRM)
1.1.1.1 Khai ni¢m khdach hang
1.1.1.2 Khai niém qudn tri quan hé khdach hang
1.1.2 Muc dich va vai tro cia quan tri quan h¢ khach hang
1.1.2.1 Muc dich cia quan tri quan hé khach hang
1.1.2.2 Vai tro cua qudn tri quan hé khdach hang
1.1.3 Lgiich cia quén tri quan h¢é khach hang

Dép tmg nhimg thay d6i lién quan dén nguoi tiéu dung, thi truong va cong nghé, dong
thoi thoa man tot nhat nhu cau ciia khach hang va giam chi phi. CRM gitip nhan biét va tao
long trung thanh tir khach hang, ting gia tri khach hang bang cach khuyén khich mua sam
nhiéu hon, thudng xuyén hon, giam chi phi va sai sot trong phuc vu, ddng thoi ting ning suat
va sy nhiét huyét ciia nhan vién (Ballantyne and Varey. R. J, 2006).
1.1.4 Phan loai quén tri quan hé khach hang

Theo V. Kumar & cong su (2018) CRM dugc phan thanh 3 loai sau:
e CRM hoat dong: Ho tro truc tiép cho cac by phan marketing, ban hang, va dich vy khach
hang.
e CRM phéan tich: Tap hop, xur Iy va phan tich thong tin tir khach hang, giup doanh nghiép
hiéu r6 hon vé ho va dua ra cac ké hoach hanh dong phu hop.
e CRM cong tic: Thiét lap, duy tri, va phat trién kénh giao tiép tuong tac hai chiéu giira
khach hang va doanh nghiép.
1.1.5 Ban chit ciia quén tri quan h¢ khach hang

Ban chat cia CRM 1a xay dung mdi quan hé, tap trung vao giao dich qua lai giita doanh
nghiép va khach hang. CRM thé hién hai chiéu chuyén dich: tir "giao dich" sang "quan hé"
va tir tap trung vao "san pham" sang "nang luc". Hai chiéu nay két hop dé mo ta ban chat cua

CRM ( Kennedy A, 2006).
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1.2 NOI DUNG VA TIEN TRINH QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG TIEP CAN
IDIC.

Hién tai, c6 ba mo hinh trién khai CRM, bao gém mé hinh chi sb canh tranh vé chét
lwong (Qci) do Hewson & cong su (2002) phat trién, mé hinh IDIC do Peppers & Roger
(2004) phat trién, va mo hinh chudi gia tri do Francis Buttle (2004) phat trién.

Sau khi tim hiéu va nghién ciru r, tic gia nhan thdy mé hinh IDIC cta Peppers & Roger
(2004) thé hién rd rang ting budc thyc hién trong hé théng CRM va phu hop véi hoat dong
kinh doanh ciia cac doanh nghiép san xuat nhur Cong ty Co Phan An Phat Panel. Do d6, tac
gia quyét dinh str dung mé hinh IDIC lam khung nghién ctru cho dé tai nay.

Thong tin cua to chirc vé khach hang va nhu cau khach hang

Phén
Phéan biét c4
Nhan biét khach Tuong "
A . X .o biét
dién khach hang tac voi hod
khach hang theo khach .
5 . khéch
hang theo nhu hang h3
cro A ang
gla tr1 cau

Thong tin vé kha ning dap tng

Sang loc gia tri nhu cau cta khach hang

Hinh 1.1: M6 hinh IDIC (Peppers and Rogers, 2004)

1.2.1 Nhéan dién khach hang
1.2.1.1 Ra soat dir liéu khdach hang

Dé xay dung mdi quan hé véi khach hang, doanh nghiép can nhan dién khach hang bang
cach xac dinh pham vi, tao co hdi va 1ap thu tu vu tién.
Buwéc 1: Xac dinh sé luong khach hang ma doanh nghiép d nhan dién va danh gia thong tin
hién co.
Buwéc 2: Tao diéu kién dé khach hang ty hién dién thong qua cac cudc thi ban hang, su kién
tai trg hodc chuong trinh khach hang trung thanh, nham thu thap thong tin va két ndi voi cac

giao dich cua ho.
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McKean phan loai doanh nghié¢p dua trén khuynh hudng canh tranh:

« Mass-market: Tap trung vio thong tin dinh huéng giao dich dé hoan thanh nhiém vy
co ban nhu xuét hoa don, thanh toan.
o Tinh chuyén doi: Nang cao murc do phirc tap cua thong tin.

« Nam bdt théng tin: Xem thong tin khach hang 1a tai san gi tri nhat.

1.2.1.2 Cdc hoat dpng nhdn dién

Pé quan 1y va st dung thong tin khach hang hiéu qua, doanh nghiép can thuc hién cac

budc sau:

Xdc dinh: Xac dinh cac thong tin nhan dién khach hang hién tai nhu tén, dia chi, s6 dién
thoai.

Thu thdp: Thu thap dic diém nhan dang qua cac phuong tién nhu ma khach hang, dir liéu
thé tin dung, tuong tac trén web.

Lién két: Lién két cac thong tin nhan dién va tuong tac khach hang tir tit ca cac diém tiép
xuc trong doanh nghiép.

Héi nhdp: Tich hop thong tin nhan dién khach hang vao hé thong thong tin doanh nghiép
dé diéu hanh hoat dong kinh doanh.

Nhan ra: Dam bao nhan dién dugc khach hang quay lai tai moi diém tiép xuc.

Luu trie: Luu trir va duy tri thong tin khach hang trong co s¢ dit liéu dién tu.

Cdp nhdt: Thuong xuyén kiém duyét, cap nhat, va hoan thién dit liéu khach hang.

Phan tich: Sir dung thong tin nhan dién dé phan tich cac khac biét giirta khach hang.

Tao su san sang: Pam bao dir liéu nhan dién san ¢6 cho nhan vién va cac bd phan can
thiét.

Pdam bdo an toan: Bao vé nghiém ngat thong tin khach hang c4 nhan dé ngin chan viéc

st dung trai phép.

1.2.1.3 Nhdan dién khdach hang trong quan hé B2C

Trong quan hé B2C, cac nha marketing dai chtng hiéu rang thong tin khach hang 1a rat

quan trong va viéc nhan di¢n khach hang c6 thé din ra theo nhiéu cach khéac nhau. Thong tin

nhan dién bao gém cac dic diém, vi tri dia 1y va kénh tiép can. Theo Gido su George Day

trong cudn "Market-Driven Strategy: Processes for Creating Value", cac dac diém nhan dién

nay co thé duoc sir dung dé tiép can khach hang thong qua chién lugc marketing, thuong dua

trén nhan khau hoc, 16i sdng ctia khach hang va qua trinh ra quyét dinh.
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1.2.1.4 Nhién dién khdch hang trong quan hé B2B

Trong moi trudng B2B, doanh nghiép can nhan dién khach hang nhung ciing phai xem
xét thém cac yéu té khac. Khi ban hang cho mét doanh nghiép, can xac dinh ai 1a ngudi ¢
phia bén kia ctia quan hé, bao gdm nha quan tri mua, ngudi quyét dinh, ngudi phé duyét, va
nguoi st dung san phém. Moi c4 nhan nay déu quan trong va can dugc nhan dién, theo doi.
Dic biét, viéc xac dinh nguoi sir dung cudi ciing cua san pham van ép cong nghiép 1a mot
thach thtrc.

1.2.2 Phan biét khach hang

Phan biét khach hang gitip x4c dinh san pham nao hién tai co gia tri nhat va s& cung cip
nhiéu nhat trong tuong lai. Diéu nay cho phép cac cong ty thiét ké va thuc hién cac chién luge
cu thé dé dap ung nhu cau khac nhau ciia khach hang. Khach hang c¢6 mirc gia tri khac nhau
va nhu cau cta ho khong gidng nhau. Theo Peppers va Rogers (2004), nhiém vu phéan biét
khach hang bao gdm phén loai khach hang dua trén gié tri ctia ho cho cong ty va nhu cau cua
ho.
1.2.2.1 Phdn biét khdach hang theo gia tri

Gia tri thuc té: La doanh thu tir khach hang trir di chi phi phuc vu khach hang d6. N6
c6 thé dugc xem 1a gia tri dong doi ctia khach hang (LTV - Lifetime Value), ttc 1a gia tri hién
tai rong ctia cac ludng tai chinh du kién trong tuwong lai tir khach hang, bao gdm ca doanh thu
tryc tiép va gia tri do gidi thiéu khach hang méi.

Gia tri tiém ning: La gia tri ma khach hang co thé tao ra trong tuwong lai néu doanh
nghiép thay ddi cach tiép can hodc mé rong danh muc san pham. N6 xem xét cac yéu td nhu:
- Khach hang c6 thé chuyén tir cong ty dbi thii va mua thém gi néu cong ty thay doi cach

tiép can.
- Khach hang c6 thé mua gi thém néu cong ty mé rong danh muc san pham.
- Kha nang giam chi phi phuc vu.
- Gia tri phi tai chinh khéc.
Gia tri tiém ning chwa khai thac = gia tri tiém nang - gia tri thuc té. Day 14 co hoi
dé doanh nghiép ting thi phan va tong chi tiéu caa khach hang.
Mt s6 yéu t6 thay thé gid tri dong doi khdach hang:
e S gan ddy (Recency): Ngay giao dich gan nhat ctiia khach hang.
e Tan sudt (Frequency): Tan suit giao dich trong mot khoang thoi gian.

« Gid tri bang tién: Gia tri giao dich trong mot khoang thoi gian.
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Phan tich gia tri khach hang gitip to chirc phan loai khach hang thanh 5 nhém tiéu
biéu, theo quy luat Pareto, 80% doanh sb thuong dén tir 20% khach hang. Nhém khach

hang gia tri nhat 1a nhém déng gdp nhiéu nhat vao loi nhuan va c6 tiém niang chua khai

thac thap.
Cao
hém c6 kha nang ta A s .
Nhom co kha rang tang Nhom si€u tang truong
trudng nhat
Gid tri ti€ém
nang chua khai
thac
, Nhom gia tri duy tri thap Nhom c6 gia tri nhat
Thap
Thép Cao
Nhom dudi 0 o .
€ GlAtrithuc €  ———————sy

Hinh 1.2 Ma tran gia tri khach hang
1.2.2.2 Phan biét khdach hang theo nhu ciu

Cach tiép can cia CRM khong phai 1a xtr 1y cic nhu cau ctia khach hang cong bang
nhu nhau. Thay vao d6, CRM tip trung vao nhu cdu cta nhitng khach hang c6 gia tri cao nhat
cho t6 chirc. Viéc phan biét khach hang theo gia tri va sau d6 theo nhu cau la cach tiép cén
hop 1y nhat. Xay dung mbi quan hé v6i khach hang 13 ton kém, do d6, nén bat dau tir nhom
khach hang co6 gia tri nhét va diéu chinh chién luge dua trén nhu ciu cta ho.

Nhu céu 13 nhitng gi khach hang mudn hodc mong udc, trong khi hanh vi 13 cach ho
thuc hién dé théa man nhu cau. Doanh nghiép c6 thé quan sat hanh vi dé suy ra nhu cau. Céc
cong cu nhu tuy dong hoa ban hang, marketing, phan tich khach hang, va mang xa héi giup
doanh nghiép hiéu nhu cau ciia khach hang t6t hon.

Chién lwgc dua vao khach hang can tao ra sy thay d6i trong hanh vi khach hang bang
cach thu hut va thuyét phuc nhu cau ctia ho. Doanh nghiép nén phan khic thi truong dia trén
nhu cau cta khach hang thay vi chi lgi ich san phém, dé hiéu dong lyc cua tirng nhom khéach
hang.

Hiéu nhu ciu khach hang bao gom:

- Nhu cau c6 thé thay doi theo tinh hudng va thoi gian.
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- Nhu ciu ciia cac khach hang khac nhau c¢6 thé khac nhau.
- Nhu cau cin ban thudng 1a nhu cau vé tam ly.
- Khong c6 cach duy nhat dé phan biét khach hang theo nhu cau.

Kién thirc cong dong giup doanh nghiép du doan nhu cau khach hang dua trén thong
tin vé nhom khach hang c6 nhu cau tuong tu. Cong nghé thong tin hién dai ho tro trong vi¢c
xay dung va ap dung kién thuc nay.

Phén loai khach hang theo nhu cau thay vi phan tng véi thudc tinh san phadm giup doanh
nghiép quan 1y quan hé khach hang hiéu qua hon, tranh viéc thiét ké san pham hodc dich vu
riéng cho timg khach hang. Viéc nay giup tiét kiém chi phi va cai thién kha nang dap ing nhu
cau phtc tap cta khach hang.

1.2.3 Tuwong tac ( ddi thoai ) khach hang

Pé dam bao hiéu dugc mong doi cua khach hang va mdi quan hé cua ho véi cac nha
cung cip hodc thuong hiéu khac, cac cong ty can phai cai thién hiéu qua cta cac tuong tac
v6i khach hang. Mdi cudc tuong tac sau d6 nén duoc thuc hién trong bdi canh cia tat ca cac
tuong tac trudc do. Mot cudce tro chuyén vai khach hang nén xay dung dua trén cac tuong tac
da o, v6i muc tiéu tao ra sy hiéu biét sdu sic hon vé nhu ciu cta khach hang va t6i wu hoa
trai nghiém cua ho.
1.2.3.1 Nhu ciu déi thogi

bé doanh nghiép co thé bat dau di thoai chinh thirc véi khach hang, can dat duoc 6 tiéu
chuan sau:

- Nhdn dién ré rang: Doanh nghiép va khach hang déu phai biét rd vé nhau.

- Ning luc tham gia: Ca hai bén phai co6 phuong tién lién lac dé twong tac.

- Sw quan tdm tham gia: Chu dé ddi thoai phai c6 1oi cho ca hai bén.

- Khd nang diéu khién: Cudc ddi thoai co thé duge dan dit boi bat ky bén nao.

- Anh hwéng dén hanh vi: D6i thoai phai c6 kha ning thay doi hanh dong cua ca doanh
nghi¢p va khéach hang trong tuong lai.

- Tiép tuc tir diém két thiic: DO thoai nén bat dau tir noi da dimg lai trude d6 dé duy tri
moi quan hé lién tuc va ting cuong 1ong trung thanh cua khach hang.

1.2.3.2 Cdc cong cu doi thoai véi khdch hang

Doanh nghiép ngdy cang tim kiém cac giai phap tich hop dé giai quyét ca chirc ning
tiép xuc khach hang va tai chinh, nhan thy rang ca hai déu quan trong nhu nhau trong mé

hinh doanh nghiép dinh hudng khach hang (doanh nghiép 1-1). Céac giai phap tap trung vao
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c4 nhan nhu phan mém call center, mg dung tu dong ngudn luc (SFA), va cham soc khach
hang qua web gitp doanh nghiép dam bao nguyén tac kinh doanh va tich hop céc hé thong va
bd phan khac nhau. Mot s6 doanh nghiép d3 ap dung phan mém CRM rét hiéu qua, trong khi
mot sb khac chi mua ma thiéu su tich hop can thiét.
1.2.4 Tuy bién ( ca bi¢t hoa ) khach hang

Muc dich cia cd biét hod khdch hang: Pap tng tt nhu cAu va mong mudn cia timg
khach hang dé tao cam gidc dac biét va dugc ton trong.

Tuy bién (cd biét hod): La viéc diéu chinh hanh vi va dich vu clia cong ty dua trén nhu
cau va gid tri cta timg khach hang. Muc tiéu 1a thu hat khach hang bang cach thich nghi véi
yéu cau ctia ho, c6 thé dan dén viéc tuy chinh hang loat san phém hoac dich vu.

Chi phi va khdi niém: Ca biét hoa theo khach hang c6 thé ton kém. Khai niém mass
customization (tuy bién theo s6 dong) khong phai 1a ca biét hoan toan cho ting khach hang,
ma chi d4p tmg chinh xac nhiing gi khach hang can khi ho can.

1.3 CAC YEU TO ANH HUONG PEN QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG
TRONG DOANH NGHIEP NGANH VAN EP CONG NGHIEP.

1.3.1 Con nguoi

Doi ngil nhan vién c6 vai tro then chdt trong viéc thiét 1ap va duy tri mbi quan hé khach
hang, dic biét trong nganh san xuat van ép cong nghiép. Nhan vién khong chi cin c6 k¥ ning
ban hang ma con phai hiéu rd vé san pham va nhu cu cua khach hang trong céc linh vuc khac
nhau. Ho can biét cach lang nghe va tu van dé dap mg nhu cau cua khach hang, tir d6 tao
dugc niém tin va long trung thanh. Dao tao va phat trién doi ngii nhan vién s& giup cong ty
thich tmg nhanh chéng véi nhitng thay di trong thi truong va nhu cau khach hang, gép phan
vao sy phat trién bén vimng cta doanh nghiép.
1.3.2 C0Ong nghé

Cong nghé CRM thyc sy dong mot vai tro then cht trong viée tdi uvu hoa quy trinh quan
1y khéach hang. Béng cach tu dong hoda cac nhi¢m vu nhu nhap li¢u, cap nhat thong tin va quan
Iy giao dich, cong nghé khong chi giup tiét kiém thoi gian ma con giam thiéu sai sét. Hon
nira, viéc tich hgp CRM véi cac kénh giao tiép khac nhu email, dién thoai, mang xa hoi, va
chat tryc tuyén gitip dam bao rang tat ca cac twong tac v6i khach hang déu duoc ghi nhan va
xur 1y nhat quan.

Diéu quan trong 1a chon céng nghé CRM phu hop véi nhu cau va dic thu cua doanh

nghiép. Dic biét, trong nganh san xuat van ép cong nghiép, viéc tich hgp hé théng CRM co
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thé gitip An Phat Panel quan 1y dir liéu khach hang hiéu qua hon, tir d6 nang cao chit luong
dich vu va duy tri mbi quan hé khach hang lau dai.
1.3.3 Ngan sach

Ngén sach 13 yéu t6 quan trong trong viéc trién khai va duy tri hé thong CRM hiéu qua
tai An Phat. Viéc phan bo ngan sach hop 1y cho cac yéu t6 nhu cong nghé, nhan sy va
marketing gitp cong ty khong chi hoat ddng tron tru ma con tao ra loi thé canh tranh. Pau tu
vao cong nghé va phin mém CRM 1a can thiét dé dap ung nhu cau khach hang va cai thién
chat luong dich vu. Déng thoi, viéc danh ngan sach cho dao tao nhan vién va tuyén dung
nhitng ngudi c6 ky ning cao ciing gop phan nang cao hiéu qua hoat dong va duy tri méi quan
hé khach hang lau dai.
1.3.4 PDic diém kinh doanh

Dic diém kinh doanh dinh hinh chién luvoc quan tri quan hé khach hang (CRM) ciia An
Phat, giup tang su hai long va long trung thanh ctia khach hang, nang cao kha nang canh tranh.
An Phit tap trung vao viéc hiéu rd nhu ciu ciia timg phan khiic khach hang va tiiy chinh san
pham, dich vu phii hop. Trong nganh véan ép canh tranh cao, An Phat tao ra gia tri khac biét
qua chat luong san pham, dich vy hau mai tt, va quan 1y chudi cung tmg hiéu qua dé duy tri
niém tin va 10ng trung thanh cua khach hang.
1.3.5 Thuong hi¢u

X4y dyung thuong hiéu 1 yéu t§ quan trong trong quan tri quan hé khach hang, gitip ting
long tin va sy trung thanh cua khach hang, mé rong thi truong va gidm chi phi marketing.
Thuong hiéu An Phét da tao dung uy tin tai Pa Ning va cac tinh 1an can nhu Hué, Quang Tri,
Binh Dinh, Phii Yén nhd san pham chat luong, gid hop 1y, va doi ngii 1y khach hang lam
trung tam, tir do duy tri long tin va trung thanh cua khach hang.
1.3.6  Van hoa Doanh nghiép

Vin hoa doanh nghiép anh hudng truc tiép dén cach nhan vién phuc vu khach hang. Khi
vin hoa dé cao sy chuyén nghiép va tan tim, nhan vién cung cap dich vu chat luong cao, ning
cao trai nghiém khach hang. Vin hoéa tich cuc con giup nhan vién gan bo véi cong ty, cai
thién hiéu qua quan tri quan hé khach hang. Tai An Phat, duy tri méi truong lam viée tot s&
nang cao su gan két ciia nhan vién, khuyén khich sang tao, va dua ra cic giai phap hiéu qua

trong quan ly quan hé khach hang.
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KET LUAN CHUONG 1
Chuong | da h¢ théng hoa ly luan vé quan tri quan h¢ khach hang, bao gém khai ni€ém,
ban chat, 1gi ich, va céac ndi dung cu thé nhu: nhan dang, khac biét hoa, tuong tac va tuy bién
khach hang. Nhitng ndi dung nay 1a co s¢ dé danh gia va xay dung hé théng quan tri quan hé

khach hang tai Cong ty Co Phan An Phat Panel.
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CHUONG 2
THU'C TRANG CONG TAC QUAN LY QUAN HE KHACH HANG TAI CONG TY
CO PHAN AN PHAT PANEL.

2.1 NHUNG PAC PIEM CHU YEU CUA CONG TY CO PHAN AN PHAT PANEL
2.1.1 Giéi thiéu chung vé Cong ty

Tén qudc té : ANPHATPANEL JOINT STOCK COMPANY

Tén viét tait: CONG TY CP AN PHAT PANEL

Mia s6 thué: 0402052350

Tru s chinh: Pudng s6 10, KCN Hoa Khanh, P. Hoa Khanh Bic, Q. Lién Chiéu, TP. Pa

Nang.

Duogc thanh 13p vao ngay 13/07/2020 béi 6ng Lé Van Hyu.

Website: https://anphatpanel.vn

Email: anphatpanel@gmail.com

Cong ty C6 Phan An Phat Panel duoc thanh 1ap vao ngay 13/07/2020 1a don vi san xuét
va cung cap san pham van MDF phti melamine, PVC (pht melamine, nhya mang PVC...),
Nhuya PET siéu bong, Plywood cing nep chi, keo dan chi di kém. Nha may san xuat nim
ngay trung tdm Pa Nang véi quy mé 16n. AN PHAT PANEL dép Gmg nhanh chong va

linh hoat khau hang hoa cho céc cong trinh, dy 4n, xudng ndi that ciing nhu cac xudng ndi
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2.1.2 Pic diém td chirc quan ly ctia Cong ty

e

Truong Truong
phong kinh phong san
doanh xuat

Truong

phong ké toan

Cham so6c Mua hang,
khach hang nhap kho

Bo may to chirc ctia Cong ty C6 Phan An Phat Panel duoc thiét ké phu hop véi dic thu
kinh doanh, dam bao sy phan quyén manh mé tir Giam déc dén cac truong phong, gitp ting
cudng tinh chii dong va trach nhiém cua timg bo phan. Giam déc Cong ty co thé kiém soat
hi¢u qua va sat thuc té nho vao hé théng béo cdo tir ca cac don vi san xuét truc tiép va cac
phong ban chiic nang.

o Truéng phong kinh doanh chiu trach nhiém tham muwu vé chién luoc kinh doanh,
nghién ctru thi truong, va cham soéc khach hang.

e Truéng phong san xudt t6 chic va diéu hanh toan bd quy trinh san xuat, dam bao chat
lwong san pham va hiéu qua kinh té.

e Truéng phong ké todn quan 1y tai chinh, ¢am bao tinh chinh xac va minh bach ctia cac

thong tin tai chinh, va tham muu vé cac van dé ké toan cho Giam doc.
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2.1.3 Pic diém vé ngudn lyc kinh doanh ciia Cong ty
Bang 2.1 Co cau nguon lao djng ciia Cong ty Co6 Phin An Phat Panel qua cic nim
2020-2023

TT | Cochu [Nam [Ty [Nam [Ty [Nam [Ty [Nam [I¥
lao dong [2020 |trong [2021 (rong [2022 trong [2023 trong
(nguoi) (%) nguoi) (%)  [(nguoi) (%)  |[(nguoi) (%)

Tong s6 lao

1 dong 55 100 45 100 62 [100 81 100
- Truc tiép 35 63,6 31 68,9 40 64,5 56 69,1
- Gidan tiép [15 27,3 (10 22,2 20 32,3 20 24,7
- Phucvu 5 0,1 al 8,9 2 3,2 5 6,2
2 Trinh do. 55 100 45 100 62 [100 81 100
- Dai hoc, cao
ding 15 27,2 |12 26,7 16 [25,8 20 247
- Trung cdp 20 36,4 [13 28,9 14 [P2,6 18 22,2
- Lao dong
PT 20 36,4 |20 44,4 32 P16 @43 53,1
3 Gioi tinh 55 100 45 100 62 [100 81 100
- Nam 39 7019 |28 62,2 35 P65 448 59,3
- Nir 16 29,1 |17 37,8 27 K435 33 40,7

Bang 2.2 Két qua hoat dgng kinh doanh

Chi tiéu Nam 2020 | Nam Nam Nam
2021 2022 2023
Doanh thu (ty d6ng) 55 75,8 91 105
Loi nhuan (ty dong) 8,25 11,37 13,65 15,75
Ty 1€ tang truong doanh thu (%) 1,37 1,2 1,15

(Nguon: Phong kinh doanh)
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Bang 2.3 Théng ké tai san (nguén: phong ké toan)

STT |THIET BI CO|SOLUQNG |Nim san xuat [Xult xi
GIOI (céi)

1 May ép van 3 2019 Nhat Ban

2 May can bé matvan |2 2020 Trung Qudc

3 Lo dbt truyén nhiét | 2 2017 Trung Qudc

4 Xe tai cho hang 5 2019 Han Quéc

5 Xe nang 3 2016 Han Quéc

Nha may cuia cong ty c6 dién tich st dung 12 5.000 m2 gom: phong 18 tan, phong kinh
doanh, phong quan 1y cdp cao bao gdm Ban giam ddc, hanh chinh ké toan nhan sy, phong
chung ttr, phong hop.

Céc thiét bi phuc vu cho kinh doanh gé)m 10 may tinh, dién thoai ban 2 may chinh tai
phong 1& tan,may scan,may in 02 céi, may fax 02 cai.

2.2 THUC TRANG CONG TAC QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG TAI CONG
TY CO PHAN AN PHAT PANEL THEO CACH TIEP CAN IDIC

2.2.1 Thuc trang nhin dién va xay dung co s& dir liéu khach hang

2.2.1.1 Xdc dinh khdch hang va thu thap thong tin

Khach hang 13 yéu t6 séng con va thanh cong ctia Cong ty An Phat, dic biét trong nganh
san xudt van ép canh tranh hién nay. Khach hang chu yéu tap trung tai Da Ning, gom dai 1y,
doanh nghiép, va cac dy an. Cong ty ciing co6 dai ly tai cac tinh 1an can nhu Hué, Quang Tri,
Quy Nhon, va Gia Lai. Phong kinh doanh chiu trach nhi¢m thu thdp va cdp nhat thong tin
khach hang qua phéng van tryc tiép, trang web, mang xa hoi, tai liéu luu trit, don hang, lyc
luong ban hang va nghién ctru thi truong. Cong ty cling can tim hiéu thong tin vé khach hang
ctia d6i thu dé co ké hoach tiép xuc phu hop.
2.2.1.2 Qudn ly thong tin

Béng 2.4 Cac trwong caa file dir lieu khach hang

Tén trwong Dién giai

TT S6 thir ty

CUST_ID Ma khach hang/ Ma dai ly
SUB_TYPE Loai khach hang

ISDN S thué bao di dong
NAME Tén khach hang/ dai 1y
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ID_NO S6 chimg minh nhan dan/hd chiéu, gidy phép ding ky
kinh doanh
ID_ISSUE_DATE Ngay cap
ID_ISSUE_PLACE Noi cip
CONTRACT_NO S6 hop dong
CONTRACT_DATE | Ngay ky hop dong
SHOP_CODE Ma ctra hang, Dai ly
EMP_CODE Ma nhéan vién giao dich
STA_OF CYCLE S tién no dau ky
AMOUNT_VAT S6 tién phat sinh trong ky
PAYMENT S6 tién thanh toan trong ky

Heé thong quén ly thong tin khach hang ciia Cong ty dugc xay dung dé dam bao tinh thong
nhat va hiéu qua trong viéc luu trit dir liéu. Mdi khach hang s& dugc cip mot ma khach hang
duy nhét, gitp nhan vién d& dang truy xuit va quan Iy thong tin lién quan khi nhap ma vao hé
thng. Diéu nay hd tro trong viéc tim kiém thong tin va xir Iy don hang mot cach nhanh chéng
va chinh xac.

2.2.2 Phan biét khach hang
Bang 2.5. Phan loai khach hang tai phan mém CRM ciia Cong ty

Nhom khach hang Tiéu chi lya chon
Khach hang dic biét (A) | Céac cong ty co doanh sb 1ay hang dat tir 8-10 ty/ nim va

cong no <= 3% doanh s lay hang

Khach hang cao cip (B) | Cac cong ty doanh s6 lay hang dat tir 5-8 ty/ nim va cong

ng <= 2% doanh s 1ay hang

Khach hang 16n (C) Cac cong ty doanh sb ldy hang dat tir 2-5 ty/ nim va cong

ng <=1% doanh s liy hang

Khéach hang vira va nhd | Nhitng khach hang con lai.
(D)
Cong ty phan loai khach hang theo doanh sb va coéng no nhu sau:

« Nhém A: Doanh s6 tir 8-10 ty VNB/niam, cong ng khong vuot qua 3% doanh thu.

Puoc hd tro 10% chi phi van chuyén va chiét khau 2%/don hang (néu thanh toan ngay

bang tién mat hodc chuyén khoan).
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Nhém B: Doanh s tir 5-8 ty VND/nam, cong ng khong vuot qua 2% doanh thu. BPugc
hd trg 10% chi phi van chuyén va chiét khau 1%/don hang (néu thanh todn ngay bang
tién mat hodc chuyén khoan).
Nhom C: Doanh sé tir 2-5 ty VNB/nam, cong ng khong vuot qué 1% doanh thu. Puoc
hd trg 10% chi phi van chuyén/don hang.
Nhom D: Nhitng khach hang khong thudc cac nhom trén.
Twong tac ( ddi thoai ) khach hang

Cong ty C6 Phan An Phét Panel chi trong vao viéc tuong tac va cham soc khach hang

thdng qua

e Nhin thirc

- Theo dudi muyc tiéu "khach hang 1am Trung tim" véi cac chuong trinh ning cao k¥ ning

va khen thudng nhan vién.

e T chirc hoat dong

- Marketing duoc coi trong, v6i phong kinh doanh dam nhan vai tro tu van va bao céo.

e Diém cham:

- Mang ludi dai Iy rong khip, cing v6i dudng diy nong va trang web hd trg khach hang

24/7.

- Hg thong phan mém gitip quan 1y su ¢o va giao nhan san pham hiéu qua.

- (Cong ty st dung dir li¢u khach hang dé cai thién dich vu va gilt chan khach hang.
2.2.4 Tuy bién ( ca biét hoa ) khach hang

Cong ty C6 Phan An Phat Panel thuc hién nhiéu hoat dong nham tao gia tri cho khach

hang, bao gom:

Tang qua: Qua ting cho khach hang c6 doanh thu cao vao cac dip dic biét nhu cubi
nam, ngay ky niém, v.v.

Hoi nghi khdch hang: To chirc dé tri an cac khach hang 16n, dai 1y va cong tac vién.
Chiét khau thiong mai: Ap dung cho khach hang c6 doanh thu 16n qua cac chuong

trinh khuyén mai va chiét khau cho khach hang tra tién trudc.

o Khuyén mai va qua ting: Tang mil bao hiém va lich Tét cho cac don hang dat gié tri

nhét dinh.

e Quy trinh CRM c4 biét hoéa:

Thu thdp théng tin: Bat dau tir khi c¢6 giao dich don hang, phan loai khach hang dua

trén doanh thu va dic diém.
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Hé thong CSS-CRM: Cung cép thong tin vé khach hang va hd trg c4 biét hoa qua viée

tuong tac theo tung loai khach hang.

Nhan vién kinh doanh: Thu thap thong tin co ban tir khach hang va cap nhat vao hé

théng dé cai thién twong tac va chiam séc khach hang.

Cong ty da cai thién viéc c4 bi€t hda va cham soc khach hang, tang do hai long va trung
thanh cua khach hang, dong thoi gia ting doanh thu.
2.3 PANH GIA CHUNG VE CONG TAC TAC QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG
TAI CONG TY CO PHAN AN PHAT PANEL

2.3.1 Nhirng thanh tyu dat duoc

Hoan thanh muc tiéu: Gia ting doanh thu va loi nhuén tir 2020 dén nay.

- Cd biét héa khdch hang: Trién khai thanh cong cac chuwong trinh chim séc, khuyén mai,
va chiét khiu dé thu hat va gitr chan khach hang.

- Vi thé thi truomg: Dam bao chd dung vimg chic tai TP Pa Ning, du c¢6 nhiéu ddi thu canh
tranh 1on.

- Quan niém phuc vu khéach hang: Dt khach hang 1én hang dau va xem d6 1a muc tiéu phan
d4u chinh.

2.3.2 Nhirng ton tai

Cong ty C6 Phan An Phat Panel con mot s6 han ché trong quan tri quan hé khach hang:

- Han ché b mdy cham séc: Viée phan cap chim soc khach hang chua hop 1y, chi yéu

do nhan vién ban hang ddm nhiém.

- CSDL khéch hang: Thiéu co s& dit liéu tap trung cho tat ca dich vu san phdm va chua
c6 phan mém quan 1y quan hé khach hang phu hop. Dit liéu khach hang bi phan manh va chua
duoc cap nhat déy du.

- Phdn loai khach hang: Chi dua trén doanh thu ma chua do luong gié tri khach hang trong
tuong lai.

- Ung dung céng nghé: Quy trinh st dung cong nghé thong tin chua tién bo va khong
theo kip nhu cau quan 1y hién tai.

- Tham do y kién: Thiéu tinh chuyén nghiép va hiéu qua trong thu thap y kién khach hang
2.3.3 Nguyén nhan ciia nhirng ton tai
- Pao tao nhdn vién: Chua quan tim ding muac dén viéc nang cao trinh d6 chuyén moén

cua nhan vién, dan dén nhan thirc chdm so vé1 yéu cau khach hang va bién dong thi truong.
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Cham séc khdach hang: Khach hang c6 nhiéu lya chon va dé dang chuyén sang nha
cung cap khac.
- Kénh twong tdc: Thiéu sy phéi hop dong bo, din dén viéc thu thap thong tin khach
hang chua hiéu qua va thiéu ké hoach khao sat thuong xuyén dé nim bat nhu ciu va phan hodi

ctua khach hang.

KET LUAN CHUONG 2
Mic du Cong ty C6 Phan An Phat Panel d chi trong dén quan tri quan hé khach hang,
van con nhiéu viéc phai lam dé dat duoc hé théng CRM hiéu qua. Cac van dé chinh bao gém:
o Chuwong trinh CRM: Con phan manh va khong tap trung, thiéu hé théng CSDL quan
Iy toan dién cho tat ca san pham.
o Cham séc khdch hang: Chua dong bo giita cac bd phan, din dén viée chim soc khach

hang khong nhét quan va c6 thé bi trang lip hodc bo sot.
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CHUONG 3
GIAI PHAP HOAN THIEN CONG TAC QUAN LY QUAN HE KHACH HANG TAI
CONG TY CO PHAN AN PHAT PANEL

3.1 CAC GIAI PHAP HOAN THIEN CONG TAC QUAN LY QUAN HE KHACH
HANG TAI CONG TY CO PHAN N PHAT PANEL

3.1.1 Duw bao cac tac dong tir méi truwong kinh doanh

a. Moi trwong vi mo
e V6idan s6 Pa Ning dang tang truéng nhanh va tré héa, cing v6i thu nhap binh quan dau
ngudi ting dang ké, nganh véan ép cong nghiép co trién vong phat trién tét. Cu thé:

- Tdng truéng thu nhdp: Tt 5.807 triéu dong/thang nam 2022 1én 6.224 triéu dong/thang
niam 2023, v6i du bao dat 6.500 - 6.700 nghin déng/thang vao nim 2024, va co thé 1én 6.800
- 7.100 nghin dong/thang trong twong lai gan.

- Vé mirc thu nhdp: Pa Ning xép thir 6 ca nudc vé thu nhap binh quan dau ngudi nam
2023. Sy cai thi¢én nay tao diéu kién thuén loi cho su phat trién clia cac san phém van ép cong
nghiép.

e  Pa Ning dang tich cuc hd trg doanh nghiép, gitup kinh té thanh phd phuc hdi va ting
trudng nhe trong ndm 2023, vo1 GRDP udc tang 2,58% va dat hon 134.000 ty dé)ng. Du kién
GRDP s& tiép tuc ting 5-6% trong nam 2024 nhd chinh sach hd tro va su phuc hdi cia cac
nganh. Tuy nhién, ting truéng cé thé cham lai trong nam 2025 do canh tranh va dat ngudng
bdo hoa & mot sd nganh.
e  DPon nhéan cong nghiép 4.0 14 xu hudng tat yéu dé Viét Nam bt kip cac nude phat trién.
Céc cong nghé két ndi toan cau va phan tich dit liéu 16n nhu IoT va Big Data, ciing voi su
phat trién cta cac mang xi hoi va tng dung da phuong tién, dang anh hudng manh mé& dén
xuc tién ban hang, giao tiép véi khach hang, va cac hoat dong CRM. Dy bao, viéc tng dung
cong nghé trong san xuét s& khong chi t6i wu hoa hoat dong ndi bé ma con mang lai trai
nghiém khach hang vuot troi. Pau tu vao cong nghé s¢€ la yéu tb quyét dinh cho su canh tranh
va phat trién bén vimng cta doanh nghiép.
b. Moi trwong vi mo

Thi trudng van cong nghiép tai Pa Néng c6 5 nha san xuét 1on, v6i canh tranh gay git

vé cong nghé, gia ca va chat luong. Du An Phat Panel di dau tu manh vao co so ha tang va

may moc, cong ty van phai doi mit véi ap luc tir cac doi tha nhu An Cudng va ACC Panel.
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pé duy tri loi thé canh tranh, An Phat Panel can lién tuc cai tién cong ngh¢ va quy trinh san
Xuat.

Hién c6 nhiéu nha cung cép véan ép 16n phan bd trén ca nudc, nhu Tan Vién, MDF VRG
Quang Tri, Thai Lé. Dé thu hit khach hang, ho ap dung céac chinh sach khac nhau. Canh tranh
du kién s& ting, yéu cau cac nha cung cip 16n phai doi méi va cac nha cung cap nhé tim ngach
thi truong hodc hop tic. Nhu cau van ép va san pham chit luong cao, than thién véi moi
truong du bao s& tiép tuc ting truong.

3.1.2 Chién lrgc phat trién ciia Cong ty
Cong ty dang tap trung mé rong thi phan cho cac san pham véan ép MDF, Flywood, van
nhya phu PVC va Melamine, nang cao doanh thu.
Cung cap ké trung bay san pham dén cac ddi tac dé phan phdi hiéu qua.
Thiét 1ap van hoa 1ay khach hang 1am trung tAm.
Phat trién bén vitng v6i ba yéu té: khach hang, ngudi lao dong, va hiéu qua kinh doanh.
DPau tu vao thiét bi may moéc hién dai dé nang cao chét lugng san phém.
- Tim kiém va mé rong thi truong toan qudc.
3.1.3 Pinh hwéng CRM ciia Cong ty Cé Phan An Phat Panel dén niam 2025
Muc tiéu hoat ddng CRM trong thdi gian toi cia Cong ty Co Phan An Phat Panel la:
Duy tri va cung ¢é moi quan hé hop tac hién c6: nang cao vai trd ctia nhan vién tiép
xtc v6i khach hang, ting cudng tinh cha dong va dép tng nhu cau khach hang hiéu
qua.
Tang 20% gid tri dich vu: giam thoi gian chd doi va xir 1y su ¢b, giai quyét khiéu nai
nhanh chong.
Thu hiit 85% khdch hang roi bo doi thii: va dat tir 60% trd 1én s6 khach hang trung
thanh véi cong ty.
3.2 CAC GIAI PHAP HOAN THIEN CONG TAC QUAN LY QUAN HE KHACH
HANG TAI CONG TY CO PHAN AN PHAT PANEL
3.2.1 Hoan thién cong tac nhin dién khach hang va xay dung khach hang
Dé nhan dién va dap tng nhu cau khach hang, Cong ty C6 Phan An Phét Panel can:
Xay dung mot hé thong CSDL day du: luu trit thong tin khach hang nhu tén, dia chi,
s6 dién thoai, ngay sinh nhat, v.v.
Lién két théng tin khdch hang : voi tt ca cac giao dich va lich sir khach hang trude do.

Cdp nhdt thuwong xuyén thong: tin nhan dién khach hang dé phan anh cac thay doi.
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Phan tich dir liéu khach hang: dé nhan dién nhu cau, sy cam nhan va du doén hanh vi
khéch hang trong tuong lai.
3.2.2 Hoan thién phan loai khach hang muc tiéu

Dé phan loai khach hang hiéu qua, Cong ty C6 Phan An Phat Panel nén tap trung vao
hai yéu t6 chinh:

- Gia tri hién tai cua khach hang: Panh gia dua trén doanh thu, lgi nhuan tr
khach hang hién tai.

- Long trung thanh ciia khdch hang: Xem xét su gan bo, tan suat mua hang va sy
trung thanh v4i1 thuong hiéu.

Viéc phén loai khach hang theo hai yéu t6 ndy giup nhan dién nhimng khach hang c6 kha
ning mang lai loi nhuén cao va thiét ké cac giai phap phu hop dé dap tng nhu cau cia timg
nhém khéach hang, t6i wu hoa gia tri va sy hai long.

3.2.3 Hoan thién cong tac twong tac voi khach hang muc tiéu
- Da dang kénh lién lac: St dung dién thoai, email, chat, mang xa hoi.
- Cdi tién CRM: Quan 1y thong tin va phan tich hanh vi khach hang.
Marketing da kénh: Ap dung Google Ads, Facebook Ads, SEO.
Khuyén mdi: Tao uu dai cho khach hang than thiét va méi.
- Do luong hai long: St dung khéo sat va phan tich dinh ky.
3.2.4 Hoan thién cong tac ca biét hoa theo khach hang

Dich vu hd trg khach hang

Thuc hién cac chuong trinh chiam séc khach hang cé tinh thuong xuyén dé duy tri long

trung thanh cua khach hang nhu

Trién khai cac chuong trinh khuyén mai

X4y dung quan hé cong chung PR dé thuong hiéu van ép cuia Cong ty s& ngdy cang duoc
nang cao va nhiéu khach hang biét &én hon.
3.3 HOAN THIEN MO HINH TO CHUC QUAN LY CAC HOAT PONG CRM TAI
CONG TY
Theo mé hinh d& xuét, thi bo phan quéan 1y, giam sat dam nhiém cong tac diéu hanh chung
cho hoat dong hé théng CRM; X4y dung céc quy tic cho hoat ddng CRM; Thu thap cac thong
tin dir liéu téng hop tir cac bd phan va danh gia qua trinh hoat dong. B phan nay dugc hd tro

cac cong cu lam viéc véi kho dir li€u bang cong cu phan mém.
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KET LUAN CHUONG 3
Hoan thién va trién khai hé théng CRM thanh cong yéu cau su quyét tdm ciia 1anh dao va nd
lic cuia toan bo nhan vién. Chuong 1T da dé xuét cac giai phap dé cai thién CRM tai Cong ty C6
Phan An Phat Panel, bao gdm ning cao quy trinh va co s¢ dit liéu nhan dién khach hang, cai thién
c4 biét hoa, trong tac va tiry bién theo nhu cau khach hang. Nhitng giai phap nay hy vong s& giup

cong ty hoan thién mo6 hinh CRM va mang lai loi ich 1au dai cho ca khach hang va doanh nghiép.

KET LUAN
Thanh cong cua doanh nghiép phu thudc rat nhidu vao quan tri quan hé khach hang, dic
biét trong mdi trudng canh tranh gay gat. Dé tai d hoan thanh ba muyc tiéu chinh tai Cong ty
C6 Phan An Phat Panel: hé thong héa 1y luan va thyc tién vé CRM, danh gia cong tic CRM
hién tai, va d& xuit giai phap cai thién CRM. Nghién ctru cho thdy CRM 1a chién lugc quan
trong gitp tiét kiém chi phi, ting sy hai long va trung thanh cta khach hang, va nang cao hiéu
qua quan ly. Pé trién khai hiéu qua hé thdng CRM, tac gia can sy hd trg tir Hoi dong bao vé

va céac thy cb. Xin chan thanh cam on sy gitip d& cua cac quy thay co va dong nghiép.
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